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Cuando se refiere a un conflicto, a menudo se asocia a las diferencias entre 
dos o más partes con respecto a un tema en específico, de modo que se ve 
como un aspecto negativo para lo consecución de un objetivo o tarea a 
realizar; esto se debe a que en sí el conflicto está estrechamente relacionado 
a la naturaleza del ser humano. 
Al interior de una organización,  dos o más personas tienen formas de pensar 
muy diferentes con respecto a una meta en común, lo cual genera opiniones 
diferentes que pueden terminar en una situación conflictiva, ésta puede ser o 
no negativa, si se maneja este conflicto de una manera adecuada, es una 
excelente oportunidad de dar nuevas soluciones al conflicto, de descubrir 
nuevos caminos para resolución de problemas a través de la mezcla y 
creación de nuevas ideas desde los diferentes puntos de vista de los 
miembros de la organización. 
Por consiguiente, tendremos organizaciones más inteligentes y flexibles a la 
solución de problemas, pero sobre todo células organizativas más rentables 
y eficientes, donde cada uno de sus miembros será parte fundamental en la 
búsqueda de nuevas alternativas para llegar a los objetivos planteados. 
De aquí radica la importancia que los lideres de una organización tengan 
conocimientos en el manejo y solución de conflictos, que sepan diferenciar 
los tipos de conflictos que se dan al interior, su naturaleza, sus causas, y 
tipos de liderazgo para llegar a la mejor solución. Estas habilidades facilitarán 
la administración del recurso más importante que tiene una compañía que es 
su recurso humano.  
Un líder deberá establecer estrategias para dar solución a las situaciones 
conflictivas que se puedan dar, lo que lo convertirá en determinado momento 
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en un mediador entre las partes; para esto, debe preparase en el tema y 
tener bases solidas que le proporcione una visión global del problema. 
La importancia del tema que se plantea, radica en que un mediador debe 
centrarse en los intereses y no en las posiciones, profundizando en las 
emociones y deseos de las partes para comprender las posiciones de cada 
una de ellas, por consiguiente, a la hora de solucionar un conflicto de 
cualquier tipo se debe ser creativo. 
Cómo influyen los conflictos al interior de una organización, es el objetivo del 
presente trabajo, desde la perspectiva que todo conflicto debe tenerse bajo 
control y con la puesta en marcha de ciertas competencias que el líder debe 
desarrollar para que genere un efecto positivo en las acciones de cada uno 
















CONFLICTO: NATURALEZA HUMANA BARRERA DENTRO DE UNA 
ORGANIZACIÓN 
 
Definir el concepto de conflicto resulta muy sencillo, desde el punto de vista 
de la diferencia que hay entre dos o más sujetos con respecto a una idea, ya 
que tiene diferentes opiniones o realidades.  Pero es interesante indagar de 
dónde surge? la historia de la humanidad ha demostrado que desde los 
inicios del hombre siempre han habido distintos tipos de conflictos, unos por 
poder económico, otros por tierras.  
Si se analiza desde una perspectiva más global, podemos ver como con el 
paso del tiempo la humanidad siempre ha sufrido de guerras y conflictos que 
han concluido en la eliminación de pueblos, tierras y hasta culturas, 
terminando en matanzas que han marcado nuestra historia con sangre.  
Por tanto, este tipo de circunstancias se han vuelto tan comunes y frecuentes 
últimamente, que hemos buscado respuestas desde el ámbito científico a la 
causa de por qué se genera un conflicto. Se han realizado estudios del 
comportamiento humano teniendo como resultado que el hombre es agresivo 
y combativo por naturalidad, debido a la constante hambre del conocimiento. 
La agresividad es un componente de la estructura emocional del ser 
humano, como son el amor, la esperanza, la ansiedad, la tristeza o el miedo. 
Por eso, es normal que todos nos enojemos de vez en cuando. Si se 
mantiene bajo control, es posible expresar la agresividad de forma 
equilibrada y productiva; por ejemplo, puede ser provechosa cuando nos 
impulsa a superar un obstáculo o un problema. 
Existen personas que se enojan con facilidad, con más frecuencia y más 
intensidad que los demás. Si se los provoca, lanzan ataques verbales o 
físicos, y la ira termina controlándolos, cuando debería ser al revés. Esa 
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reacción irrefrenable es peligrosa, por lo que se le denomina “agresividad 
problemática”. 
La agresividad problemática está definida como la que se manifiesta de manera 
disfuncional y produce graves y frecuentes dificultades en la vida de la persona, 
afectando su forma de pensar y sentir, su conducta y sus relaciones personales 
(Folleto: Punto de Ebullición: La agresividad problemática y maneras de paliarla).  
 
Las personas que tienen problema de agresividad no solo causan dolor a sí 
mismas, sino también a quienes las rodean. Incluso la más trivial de las 
cuestiones puede provocar un arranque violento con terribles consecuencias. 
Las causas de la agresividad son complejas, incluso los científicos 
reconocen que no se entiende del todo; en lo que si concuerdan los 
profesionales de la salud mental es que todos reaccionamos a ciertos 
detonantes de la agresividad. 
Un detonante puede ser algo que cause frustración o irritación, por lo general 
una injusticia; otro puede ser, una supuesta ofensa, quizás un insulto o una 
falta de respeto, una amenaza imaginaria a nuestra reputación o autoridad 
también puede desatar la ira. 
Claro está que los detonantes varían dependiendo de la persona, edad, el 
sexo y hasta la cultura, incluso varían las reacciones. Hay quienes rara vez 
se enojan y, cuando lo hacen, se reponen rápidamente, mientras que otros 
ceden fácilmente a cualquier provocación y se quedan resentidos por días, 
semanas, meses o hasta años. 
Vivimos rodeados de detonantes potenciales, pero además, parece que el 
umbral de tolerancia está disminuyendo. ¿Por qué? Un factor es el espíritu 
egoísta del “yo primero”, típico de nuestros tiempos.la biblia predijo: 
 En los últimos días (…) los hombres serán amadores de sí mismos, amadores del 




Ese espíritu egocéntrico explica por qué suelen enfadarse las personas 
cuando no logran salirse con la suya, por ejemplo. Ahora bien, hay otras 
razones por las cuales van en aumento la agresividad, como lo es la 
influencia de los padres en los niños. 
Los padres ejercen una profunda influencia en el desarrollo de la 
personalidad de sus hijos durante la niñez y adolescencia. 
Desde muy temprana edad, los niños aprenden a expresar su enojo siguiendo los 
modelos que observan a su alrededor (Harry L. Mills, 2010) 
 Si un niño se cría en un ambiente hostil, donde los ánimos se caldean por 
cualquier insignificancia, aprenderá a reaccionar de la misma manera ante 
las dificultades de la vida. Podríamos compararlo con una planta que se riega 
con agua contaminada, crecerá, si, pero no como debiera; incluso podría 
sufrir daños irreversibles. La hostilidad es como el agua contaminada, y los 
niños que están expuestos a ella tienden a ser agresivos y conflictivos de 
adultos. 
Otro factor que influye en el aumento de agresividad y por consiguiente de 
conflictos es la masificación urbana, cuantas más personas vivan apiñadas 
en las grandes urbes, mayores serán los niveles de conflicto, agresividad y y 
frustración.   
En 1800, un 3% de la población mundial vivía en zonas urbanas, en 2010, el numero 
ascendió al 50%, y para el 2050 se espera que alcance el 70% (ONU, 2011) 
Por ejemplo, la ciudad de Méjico, es una de las metrópolis más pobladas del 
planeta, allí, los congestionamientos de tráfico son una de las principales 
causas de ansiedad, con dieciocho millones de habitantes y seis millones de 
automóviles, bien podría decirse que podría ser la capital con mas estrés del 
mundo. La masificación urbana conlleva otras fuentes de estrés, como lo son 
la contaminación del aire, el ruido, la escasez de vivienda, los choques 




 No se puede dejar atrás, un futuro económico sombrío, el colapso financiero 
a generado estrés y ansiedad por doquier. 
 Actualmente hay 210 millones de personas sin empleo en todo el mundo, las cuales 
no cuentan con ningún tipo de asistencia social  (OIT, 2011) 
A quienes tienen empleo no les va mejor, según la OIT, el estrés laboral se 
ha convertido en una epidemia mundial. 
Las personas temen perder su trabajo y se han vuelto muy pesimistas, viven a la 
defensiva y son mas propensas a discutir con su supervisor o sus compañeros de 
trabajo (Lorne Curtis, 2009) 
Hace mas de dos mil años, el filosofo griego Aristóteles usó el termino 
catarsis para referirse a la purga o liberación de la ansiedad que se 
conseguía contemplando en el teatro un drama o una tragedia. En teoría, 
una vez liberada la tensión, el espectador experimentaría una sensación de 
alivio psicológico. 
A principios del siglo XX, un neurólogo austriaco propuso un concepto 
similar: 
Si una persona reprime sus emociones negativas, tarde o temprano resurgirán en 
forma de trastornos psicológicos, como la histeria. Mas vale desfogarse que reprimir 
los enojos (Sigmund Freud, 1908)  
 
Sumado a esto, vemos como el hombre es el animal más territorial que hay 
sobre la faz de la tierra. El hombre y el animal a pesar de tener un 
comportamiento muy distinto en algunas circunstancias se asemejan, se 
encargan de usar y de manera similar frente a ciertos escenarios. Los 
estudiosos en el tema muestran que el hombre crea lugares favoritos, y le 
incomoda cuando otro llega a ocuparlo.  
Es normal que a menudo, en nuestros proyectos de vida nos visualicemos 
como propietarios de una linda casa, con un gran jardín, nuestra propia 
oficina, pero para no ir más lejos, también tenemos nuestra silla en la sala de 
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reuniones y muchas veces hasta en el bus que nos transportamos, sin dejar 
atrás nuestro parqueadero; de seguro volveremos a instalarnos a donde nos 
sentamos cómodos y sobre todo dueños aunque sea por un lapso de tiempo. 
El  ejemplo más práctico es nuestro salón de clases; en la primera clase 
todos se ubican al azar en los puestos disponibles, pero pasadas dos y hasta 
tres clases ya cada individuo tiene su sitio preferido del salon, auto 
asignándose un lugar dentro del aula y lo más interesante es que el resto de 
personas se programarán mentalmente para no ocupar ese asiento que le 
pertenece al otro. 
Como caso típico, vemos que los animales son territoriales, marcan y 
defienden su territorio; el ser humano de la misma manera lo hace, por medio 
de la personalización de su ambiente o contexto, generando una cerca virtual 
para los demás individuos. Esto es fácil de percibir a través de la decoración 
de la oficina o de nuestros cuartos y de cualquier espacio donde nos 
ubiquemos en cierto periodo de tiempo. 
Desde nuestra infancia buscamos designar nuestros propios espacios de 
interacción con los demás, con la relación madre hijo, hasta que los vamos 
ampliando para incluir a los demás integrantes de la  familia y posteriormente 
compañeros de estudio, del trabajo y demás espacios sociales. Esta 
condición de territorialidad estará con nosotros durante toda nuestra 
existencia lo que genera una cierta distancia con los demás con el fin de 
funcionar de manera adecuada y armónica; pero cuando la vemos 
amenazada se origina una situación conflictiva, y debemos defender nuestro 
territorio al precio que sea creando por consiguiente un conflicto. 
Para poder analizar el conflicto desde un ámbito organizacional, debemos 
definir antes qué es una organización:  
 La organización es la acción y el efecto de articular, disponer y hacer operativos un 
conjunto de medios, factores o elementos para la consecución de un fin concreto 
(Simón Andrade Espinoza, 1993). 
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La organización consiste en ensamblar y coordinar los recursos humanos, 
financieros, físicos, de información y otros, que son necesarios para lograr las metas, 
y en actividades que incluyan atraer a gente a la organización, especificar las 
responsabilidades del puesto, agrupar tareas en unidades de trabajo, dirigir y 
distribuir recursos y crear condiciones para que las personas y las cosas funcionen 
para alcanzar el máximo éxito (Ferrell, Hirt, Adriaenséns, Flores y Ramos 2001) 
 
En síntesis, son definiciones muy valiosas pero interiorizando el concepto, 
una organización es una serie de recursos físicos ya sean oficinas o plantas, 
muchos empleados, tecnología de última generación, grandes líneas de 
producción, pero pensándolo bien, también una organización podría ser algo 
más sencillo con menos oficinas, inclusive sin un espacio físico, menos gente 
y menos recursos. Finalmente, una organización es una entidad social 
conformada por dos o más integrantes con la razón de cumplir metas y 
objetivos. 
Así podemos adentrarnos en el análisis de los conflictos en las 
organizaciones empresariales; estos  surgen de la diferencia de opiniones , 
cumpliéndose con el principio que todos los hombres y me refiero tanto a 
género femenino como masculino somos diferentes; sin embargo al conflicto 
lo podemos encaminar como un impulso favorable o desfavorable a la 
organización. 
Por tanto, la alta gerencia no debe gastar esfuerzos en atenuarlos; debe 
encaminarse a eliminar los que afecten de manera negativa para llegar a las 
metas u objetivos planteados desde el inicio. De modo que, el problema no 
radica en la existencia de conflictos sino en cómo el nivel estratégico de la 
compañía los maneja y toma decisiones al respecto.  
En definitiva, es aquí donde toma gran importancia un buen liderazgo, ya que 
un líder es quien lleva a su equipo de trabajo a lograr los objetivos trazados a 
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través de las habilidades de negociación, autocontrol y soluciones de causas 
que puedan llegar a convertirse en situaciones conflictivas. 
Recuerdo haber leído la Paradoja del autor James Hunter (1993) donde se 
define el liderazgo como Ágape, que significa un estilo de amor hacia los 
demás; no como el amor que expresamos a nuestros seres queridos sino 
basado en los términos de comprensión y entendimiento hacia los otros 
integrantes de la organización; es así que un buen líder saca una 
oportunidad de un problema y lo convierte en solución. 
Toda organización tiene conflictos a su interior; aquel que diga lo contrario, 
es porque está ocurriendo y lo más probable es que su crecimiento esté 
frenando ya que los miembros de la organización no están participando en el 
desarrollo de la misma, o se puede estar dando el escenario en el que no 
están dispuestos a intercambiar ideas ni información con los demás 
integrantes de la compañía para obtener los objetivos trazados. Los 
conflictos muchas veces funcionan como motores para incrementar el 
desempeño de los trabajadores y por consiguiente de la compañía.  
Hay tres variedades de conflicto conductual. El conflicto acercamiento-evitación, el 
acercamiento-acercamiento y evitación-evitación. El primero ocurre cuando el 
objetivo es deseado e indeseado al mismo tiempo; en el conflicto acercamiento-
acercamiento se desean realizar dos objetivos que son mutuamente incompatible;, el 
conflicto evitación-evitación, se presenta cuando las consecuencias previstas, son 
ambas indeseables y llevan a la tentativa de abandonar el campo (Kurt Lewin 1948).  
Para nuestro estudio nos apegaremos más a los tipos intrapersonales que 
son los que surgen al interior de las personas y son producidos por 
insatisfacciones y contradicciones; los interpersonales se originan entre las 
personas y son creados debido a enfrentamientos de intereses, valores 
normas, y los laborales que surgen desde los individuos, grupos, 
departamentos por problemas vinculados con el trabajo y las relaciones que 
se establecen en este. 
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ESTRATEGIAS PARA LA SOLUCION DE CONFLICTOS A NIVEL 
ORGANIZACIONAL 
 
En casos que se nos presenten situaciones conflictivas debemos dejar de 
lado la idea de querer parar el conflicto ya que podríamos profundizar más 
aun en él, teniendo como resultado hasta la pérdida de nuestra objetividad. 
Cuando estamos ante esto debemos ser imparciales. Así nuestros 
sentimientos busquen  alinearse con alguna de las partes involucradas, es 
importante no dejar atrás el concepto que estamos mirando el conflicto desde 
un nivel superior, para entender sus causas y posibles consecuencias desde 
una perspectiva más global. Nuestra labor debe ser la de encontrar la forma 
de generar condiciones propicias para que la confrontación sea constructiva. 
El conflicto de intereses es una industria en crecimiento, todas las personas quieren 
participar en decisiones sobre problemas que les afectan; pero cada vez menos 
personas están dispuestas a aceptar decisiones dictadas por otros (Fisher 2008) 
Por este motivo un especialista en alta gerencia está obligado a estar en un 
posición de mediador que de juez.  
Con lo anterior se exigen ciertas competencias para manejar la resolución de 
conflictos; un buen negociador debe tener excelente comunicación, ser 
asertivo, estar argumentado, poseer el don de la escucha activa, tener una 
actitud ganadora, mostrar interés auténtico por las necesidades de las 
partes, ser flexible en el enfoque, ser duro en el fondo y suave en la forma, 
tolerante, tener la capacidad de realizar un análisis profundo de propuestas, 
ser paciente, no tomarse a pecho los ataques personales si los hay, 
identificar rápidamente los intereses de las partes, entre otras.  
El fracaso en una solución de conflicto también es posible por lo cual se 
recomienda preparase muy bien, ya que una preparación inadecuada 
dificulta la visión en un universo de elecciones posibles y limita la agilidad 
que puede ser necesaria en momentos críticos. No olvidarse de la consigna 
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del principio Gana-Gana, en la cual todas las partes involucradas en la 
situación conflictiva deben tener la percepción al final de haber ganado.  
Por tanto, se recomienda poner atención a los intereses de los involucrados, 
ya que la meta es la de influenciar mas no la de disputar, es por una buena 
argumentación que se puede defender un punto de vista mas no por la 
confrontación. Una metodología válida para afrontar un conflicto es la que 
presentan Roger Fisher y William Ury. 
Para la solución de un conflicto se debe separar las partes involucradas, sin olvidar 
que las partes son personas como uno, que tienen intereses y valores; luego se 
debe concentrar en los intereses y no en las posiciones; se debe ir más allá de las 
posiciones de “yo quiero esto”,  profundizando en los intereses ¿para qué lo quiero?, 
se debe indagar en los sentimientos, frustraciones, miedos, emociones  y deseos de 
las partes de estudio para llegar a comprender y entender las posiciones de cada 
una. 
Ante todo se debe generar escenarios de beneficio común, como caso típico 
podemos poner a dos niños, uno hombre y la otra mujer; los dos se pelean 
por una naranja; su madre decide partirla a la mitad y entregarles una a cada 
uno de ellos, el niño se prepara un jugo con su parte y desecha la cáscara, la 
niña prefiere rayar la cascara para la preparación de su pastel y desecha la 
pulpa; se observa que buscan fines totalmente diferentes. La solución 
salomónica de la mamá no fue la más acertada ya que una buena opción es 
que el niño le cediera la cáscara a la niña para su pastel y la niña le diera la 
pulpa al niño para su jugo; aquí los dos ganaban. 
Por esta razón, la creatividad en la soluciones de conflictos basándonos en 
los interés comunes o complementarios, aumenta la capacidad de generar 
múltiples acuerdos que sean de mutuo beneficio, para eso primero se debe 
ser creativo luego si viene la toma de la decisión. Los criterios de las partes 
deben ser objetivos para que la solución sea basada en principios y no en 
ningún tipo de presiones, se debe fijar en el interés del problema y no en la 
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pujanza de las partes y ser ampliamente abiertos a las razones pero 
hermético a las amenazas. 
Por tanto, una buena herramienta para la solución de conflictos es la 
conocida PNL, o como traduce sus iníciales, Programación Neurolingüística, 
que surge gracias a dos estadounidenses Richard Bandler y John Grinder 
(1989) que estaban buscando modelar habilidades excepcionales de ciertas 
personas y ayudar a transferirlas a otros, otra definición es:  
La Programación Neurolingüística es el estudio de patrones mentales, que permite 
conocer los procesos mentales que se usan para la codificar la información y por 
tanto nuestra forma de pensar y actuar (Cameron Curtis 2007).  
Los pensamientos están conformados por palabras, y este lenguaje clasifica 
nuestro entorno con palabras y estas viajan por las neuronas creando así 
programas. Cuando se usa ciertas palabras con frecuencia se va convirtiend, 
o el mensaje en un programa, estos programas ya instalados originan 
emociones que conducen nuestras conductas y reacciones.  
Por tanto, durante nuestras vidas se han instalado muchos programas, 
inclusive, desde antes de nacer, desde cuando estamos en el útero de 
nuestras madres, muchos de estos han sido instalados por nuestros padres, 
abuelos, familiares, y ya en el transcurso de la vida por nuestros profesores, 
amigos, jefes y medios de comunicación. Estos los aceptamos sin darnos 
cuenta y sin clasificarlos si nos son beneficiosos o no, muchos también los 
hemos instalados por nuestra cuenta sin saber si son bueno o malos. 
Es útil esta herramienta en la solución de conflictos ya que nos ayuda a 
analizar la comunicación no verbal que representa una cifra nada 
despreciable del 93%  de nuestras comunicaciones con otras personas, 
quedando el resto para las palabras; para la correcta utilización de esta 
ayuda el mediador debe aplicar ciertas actitudes frente a las partes, tal como, 
el silencio, el especialista en alta gerencia debe quedarse callado. 
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Saber manejar el silencio y poder controlarlo es vital durante cualquier 
negociación, ya que se puede obtener gran información, por tanto se puede 
obligar a que una de las partes continúe hablando solo con permanecer en 
silencio. Otros de los pilares para que sea eficaz la PNL es el de no mostrar 
reacciones ante la situación conflictiva, no debemos dejar que en este caso 
el llamado “adversario” controle nuestro estado de ánimo ya que demostraría 
nuestra fragilidad.  
Los directos responsables de nuestras emociones somos nosotros mismos, 
incluyendo los conflictos; generalmente las confrontaciones se dan por 
percepciones equivocadas. Debemos auto-programarnos y en vez de 
reaccionar negativamente o enfadarnos  ser proactivos y lograr un 
entendimiento. También se debe generar empatía con las partes, estar 
haciendo una continua realimentación con los integrantes para tener claro las 
posiciones de cada uno y sobre todo sus intereses. 
Existen métodos para hacer frente a los conflictos que son de suma 
importancia para los nuevos líderes dentro de una organización. Cuando se 
administra un conflicto, las probabilidades de éxito aumentan 
considerablemente,  sí uno es capaz de visualizar la situación del conflicto a 
través de los ojos de las partes. Por tanto muchos estudiosos en la materia 
recomiendan ya sea reducir el conflicto, resolverlo o estimularlo. 
 
Cuando hablamos de reducir el conflicto, se refiere a cuando este está 
tomando matices de carácter disfuncional, es decir, que puede afectar de 
manera negativa a la organización o a la consecución de sus objetivos.  
Como muestra, para reducirlo podemos cambiar las metas e incentivos que 
sean competitivas con el objetivo de crear el escenario de cooperación entre 
las partes, esto es, poner a las partes en lo que denominamos amenaza 
común, que los integrantes del conflicto tengan la percepción de que si no 
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trabajan en equipos para llegar a la meta fracasaran; también está dentro de 
nuestras posibilidades hacer cambios organizacionales que eliminen 
situaciones que puedan terminar en conflicto. 
Si no se puede reducir el conflicto, la segunda opción es entrar a resolverlo, 
ya que es indispensable eliminar la situación conflictiva ya que puede ser 
negativa para la organización, en el caso que sea este tipo de conflicto se 
puede utilizar ya sea el Dominio o supresión a través de la autoridad o la 
mayoría, reprimiendo el conflicto mas no solucionándolo, generando así otro 
tipo de conflicto que se denomina conflicto latente.  
También se puede tomar el camino del compromiso, este es, intentar 
convencer a las partes, tomar el papel de árbitro, aplicando ciertas reglas. 
Otra vía en la solución de conflictos, es el de generar resultados integrales, 
dicho de otro modo, integrar necesidades y deseos de las partes en conflicto 
y buscar una solución que las satisfaga, actuando como mediador. 
La tercera opción que tiene un especialista en alta gerencia para la solución 
de conflictos es el de estimularlos, si estimularlos por más raro que suene, 
muchas veces las organizaciones entran en un estatus de inercia, de baja 
productividad, de automatismos, es aquí donde podemos lanzar un conflicto 
a la compañía en búsqueda de aumentar la dinámica de la misma y mejore 
su flexibilidad ante el cambio.  
Con frecuencia, se puede lograr mediante un agente externo a la compañía, 
que introduzca nuevos métodos de mejora en el actuar de los individuos 
laboralmente hablando, divergiendo de las políticas normales, 
reestructurando la organización animando la competencia interna. 
Debemos tener presente antes de elegir cualquier estrategia para la solución 
de un conflicto que todas las personas no reaccionan de la misma forma ante 
una situación de conflicto, su comportamiento es de una respuesta personal, 
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el cual giran en torno a dos variables, el interés o prioridad  por las metas 
personales y el interés por las relaciones entre las personas. 
¿Cómo podemos identificar que se ha tendido éxito en la resolución de un 
conflicto para ambas partes? No existe ningún procedimiento o método que 
nos indique qué tan exitosos fuimos en la resolución del conflicto pero si hay 
variables que podemos tener en cuenta para analizar si lo logramos o no, 
como lo es si los intereses de ambas partes quedaron satisfechas, en el 
acuerdo logrados fue una buena opción y no hay desperdicios, el acuerdo es 
legitimo, esto quiere decir que no se a aprovechado de ninguna de las 
partes, se llego a un compromiso inteligente, la comunicación fue buena por 
tanto fue un proceso eficiente y las relaciones entre las partes mejoran 
considerablemente. 
















LOS CONFLICTOS POSITIVOS COMO MOTOR DE DESARROLLO 
ORGANIZACIONAL 
 
Cuando los trabajadores de una organización viven en constantes 
desacuerdos y enfrentamientos y se concentran en derrotar el uno al otro y 
dejan de lado la consecución de los objetivos de la compañía, pueden 
debilitar el desempeño de esta.  
De ahí, en una de las partes puede crearse infelicidad y hasta hostilidad de 
los miembros del equipo, puede romper lazos existentes, puede patrocinar 
que algunos integrantes retengan información que es de importancia para 
tomar una decisión, promover que uno o más obstruyan los esfuerzos de los 
demás y pueda guiar a la división del grupo.  
En el peor escenario, el conflicto puede acarrear violencia cuando no es 
manejado de forma efectiva por parte de las directivas; teniendo como 
consecuencia atrasos en los proyectos o trabajos, los costos se disparen de 
forma exponencial y los trabajadores eficientes salen en busqueda nuevas 
ofertas laborales en otras organizaciones.  
Por otro lado, podemos decir que no todos los conflictos son negativos o 
malos, debido a que los resultados de las reuniones o comités no ocurrirían 
sin algún conflicto, por lo que estos pueden mejorar los estados de ánimo y 
aumentar la unión de los miembros  del equipo, debemos engendrar 
conflictos positivos que busquen incrementar los niveles de efectividad 
dentro de la compañía, se tendrá como resultado un aumento en la 
productividad y desempeño laboral. 
Posteriormente, se debe gestionar el desarrollo de la inteligencia de negocios 
y sobre todo la inteligencia emocional. 
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La inteligencia emocional es la habilidad para comprender y dirigir a los hombres y 
mujeres, muchachos y muchachas, y actuar sabiamente en las relaciones humanas 
(Edward Thorndike 1920). 
Describe las cualidades como la comprensión de los propios sentimientos, la 
comprensión de los sentimientos de otras personas y "el control de la emoción de 
forma que intensifique la vida"(Peter Salovey 1990). 
Para el desarrollo del presente trabajo la definiremos como la aptitud que 
predica que uno debe saber trabajar con cualquier persona le agrade o no, 
dejando de lado las supersticiones personales como se mencionaba antes se 
deben presentar como una confrontación entre equipos que resulte favorable 
para el rendimiento de la organización.  
 Si en las compañías no se produjeran conflictos de este tipo, habría pocos motivos 
para introducir cambios (Salazar Adafrancys, 2004). 
 
Dicho de otro modo, el conflicto positivo en una organización estimula el 
análisis crítico de sus miembros, siendo innovadores en la solución de 
problemas, motivándolos a la búsqueda de nuevas opciones gestando un 
ambiente altamente competitivo en donde todas las partes; demostrando 
voluntad de desarrollar un alto nivel de esfuerzo, además sirve como 
precursor del cambio, volviendo así más flexible a la organización.  
El conflicto actúa como un disuasivo de la conformidad (H.M. Carlisle 1976).  
 
También un conflicto positivo puede actuar como purificador del ambiente 
laboral, ya que algunos conflictos latentes que se menciono anteriormente 
pueden permanecer olvidados. 
El concebir conflictos positivos en una empresa puede dar a lugar de una limpieza 
que reduzca tensiones y que nos lleve a mejorar las relaciones entre los miembros 
del equipo (L.R.Pondy, 1967).  
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En definitiva, el resultado de muchas investigaciones ha demostrado que 
niveles y moderados de conflicto tienen poder positivo en el desempeño de 
los equipos de trabajo, como lo son reducción de apatía, estancamiento y 
resistencia al cambio; el que haya un tipo de conflicto mantiene a un equipo 
atento, autocritico y creativo. Por tanto el tener un nivel de conflictos 
moderados y debidamente administrados mejora la calidad de las decisiones, 
estimula la creatividad y la innovación, fomenta el interés y la indagación 
entre los integrantes, proporciona un canal de para sacar a flote los 
problemas y libera estrés impulsando un ambiente de autoevaluación y 
cambio. 
Para terminar, se puede argumentar que cierto nivel de conflicto en una 
organización es favorable, pero ya un alto nivel puede llegar a ser 
contraproducente en el desempeño de cada individuo y por consiguiente de 
la organización, en suma se puede agregar que niveles de conflictos muy 
inferiores señalan que los problemas se están dejando de lado o siendo 
ignorados y las nuevas ideas o alternativas obstaculizadas. 
Por otro lado altos niveles de conflicto demuestran cantidades excesivas de 
energía están siendo utilizadas o desperdiciadas en discordias y oposiciones 













De acuerdo a lo expuesto en el presente trabajo, se puede concluir que los 
conflictos son inherentes al ser humano, se presentan tanto en la vida social 
como en la vida laboral, están impresos en nuestro código genético, por 
consiguiente, es tiempo perdido el tratar de eliminarlos, se deben manejar de 
manera que genere beneficios para las partes interesadas. 
Existen varios factores que acentúan los conflictos entre las personas, 
aumentando su agresividad como lo es la educación recibida de niños, 
formas de vida, falta de oportunidades, por lo cual un líder al interior de una 
organización debe saber jugar con todas estas variables, por lo cual, debe 
ser un mediador, visualizando los intereses reales. Para esto, un mediador 
debe tener ciertas competencias como lo es el escucha activa y estar 
preparado con suficientes argumentos para generar una buena negociación. 
En toda organización se presentan diferentes niveles de conflicto, el líder de 
la organización está en la obligación de tenerlos controlados, a través de 
múltiples herramientas que le garanticen convertir los conflictos negativos en 
positivos, los cuales fomentan la dinámica organizacional y aumentan el 
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